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闻 到 春天 的 味道 ， 静 待 花 开 的 声音 


一 一 《知识 管理 论坛 》 专 访 蓝 妆 CEO 徐 起 女士 


采编 : 王 铮 杜 杏 叶 


编者 按 : 自 2016 年 开始 ，《 知 识 管 理论 坛 》 推 出 “专家 访谈 ”栏目 ， 我 们 精心 咀 选 和 拜访 海内 外 知 
识 管理 领域 有 影响 力 、 知 名 度 、 代 表 性 的 专家 ， 这 其 中 既 包 括 在 学 术 界 著 书 立 说 的 研究 者 ， 也 包括 在 企业 
界 披 猎 斩 棘 的 实践 者 。 我 们 的 目的 就 是 让 广大 读者 能 够 在 这 里 聆听 当前 知识 管理 界 精华 的 观点 理念 ， 获 得 


鲜 活 的 实践 经 验 ， 和 触 碰 卓 越 人 物 的 精神 境界 。 


在 第 一 期 的 “专家 访谈 ”栏目 中 ， 我 们 有 幸 采 访 到 了 蓝 凌 软件 股份 有 限 公 司 ( 以 下 简称 蓝 凌 


总 裁 徐 


霞 女士 。 蓝 凌 是 国内 领先 的 知识 管理 解决 方案 提供 商 ， 也 是 国内 最 早 研究 与 推动 知识 管理 与 协同 实践 的 企 
业 。 在 推进 我 国 知识 管理 事业 发 展 方面 ， 蓝 凌 是 《知识 管理 国家 标准 》 的 主要 参 编 单位 ， 也 是 “全 球 最 受 
尊 攻 的 知识 型 组 织 (MAKE ) 大 奖 ” 评 选中 国 区 的 唯一 主办 单位 。 

徐 霞 女士 在 国内 知识 管理 领域 具有 十 几 年 的 从 业经 验 。 在 本 次 访谈 中 ， 我 们 主要 就 企业 推行 知识 管理 
的 主要 挑战 、 知 识 管理 的 价值 、 国 内 企业 知识 管理 发 展 历程 与 现状 、 开 放 环 境 下 知识 管理 的 发 展 新 趋势 等 
大 家 关心 的 热点 议题 采访 了 徐 女 士 。 让 我 们 一 起 来 聆听 来 自 知识 管理 一 线 企业 的 真知 灼 见 。 

采访 者 : 《知识 管理 论坛 》( 以 下 简称 人 MEF ) 编辑 部 王 锋 、 杜 杏 叶 


受 访 者 : 蓝 凌 软 件 股 份 有 限 公 司 总 裁 徐 霞 
采访 时 间 : 2015 年 11 月 11 日 
采访 地 点 : 深圳 蓝 凌 公司 总 部 


引用 格式 : 闻 到 春天 的 味道 ， 静 待 花 开 的 声音 


《知识 管理 论坛 》 专 访 蓝 凌 CEO 徐 霞 女士 . 知识 


管理 论坛 ,2016, 1(1): 74-80[ 引用 日 期 ]. http:/www.kmf.ac.cn/paperview?id=6. 


@ 关于 企业 推行 知识 管理 所 面临 的 
主要 挑战 
问题 1 KMF: 徐 总 您 好 ， 我 们 都 知道 蓝 凌 是 
国内 顶级 的 知识 管理 解决 方案 提供 商 ， 也 是 国 
内 最 早 的 知识 管理 专业 服务 商 ， 在 知识 管理 领 
域 有 着 深厚 的 积累 。 我 们 也 知道 知识 管理 的 落 
地 并 不 是 一 件 容易 的 事情 ， 所 以 我 们 特别 想 了 
解 ， 以 您 在 蓝 凌 十 几 年 的 知识 管理 工作 经 验 来 
看 ， 您 认为 企业 在 推行 知识 管理 过 程 中 遇 到 的 
最 大 挑战 有 哪些 ? 
徐 震 (以 下 简称 徐 ) : 首先 我 们 认为 比较 
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麻烦 的 一 件 事 就 是 对 于 知识 管理 的 界定 。 人 们 
总 是 将 知识 管理 和 信息 管理 相 混淆 ， 如 果 定 义 
为 信息 管理 的 话 , 会 把 知识 管理 变 得 很 庞大 、 很 
杂乱 。 所 以 这 么 多 年 走 下 来 ， 很 多 人 说 知识 管 
理 是 “阳春 白雪 一 一 讲 起 来 很 好 ， 听 上 去 很 
美 。 我 们 蓝 凌 已 经 摘 了 十 几 届 知识 管理 论坛 , 反 
响 也 很 好 , 但 是 参 会 者 中 学 习 的 多 ,落地 的 少 。 
尽管 如 此 ， 我 们 还 是 坚持 做 下 来 了 。 

另 一 个 挑战 就 是 互联 网 的 发 展 和 冲击 。 
怎么 把 互联 网 的 特性 和 知识 管理 的 方法 论 相 契 
合 、 怎 么 利用 互联 网 时 代 带 给 知识 管理 的 机 
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会 ， 这 些 都 是 我 们 所 面临 的 新 挑战 。 以 往 做 知 
识 管理 比较 痛苦 ， 因 为 我 们 以 前 所 讲 的 知识 
库 ， 都 是 一 些 “ 死 的 ” 知识。 我 认为 知识 的 生 
命 力 一 定 源 于 和 业务 的 紧密 结合 。 这 也 是 我 们 
在 知识 管理 领域 探索 这 么 多 年 ， 从 困惑 走向 清 
晰 的 一 个 认识 。 知 识 管理 如 果 不 跟 业务 结合 ， 而 
变 成 一 个 独立 的 “ 阳春 白雪 ”的 东西 ， 就 很 难 
在 企业 里 面 真正 生根 发 芽 。 所 以 我 们 一 直 倡 导 
知识 管理 和 业务 相 贴 合 ， 来 做 “基于 客服 体系 
的 知识 管理 ”“ 基于 研发 体系 的 知识 管理 ”“ 基 
于 营销 体系 的 知识 管理 ”， 主 抓 业务 化 的 知识 。 

第 三 点 就 是 我 们 越 来 越 意识 到 知识 运营 人 
才 的 缺乏 。 在 知识 的 运营 这 一 块 ， 我 们 一 直 说 
要 把 知识 变 成 活水 ,那么 怎么 通过 运营 把 知识 
变 活 ， 这 一 点 是 对 企业 很 大 的 挑战 。 很 多 时 候 
企业 在 开始 做 知识 管理 时 都 兴高采烈 ， 但 是 一 
年 两 年 下 来 没有 做 出 什么 东西 。 因 为 这 时 候 知 
识 还 是 死 的 ， 还 没有 把 知识 运营 起 来 。 特 别 是 
在 互联 网 时 代 更 加 讲究 运营 一 一 如何 让 第 一 线 
的 员工 、 第 一 线 的 参与 者 能 感受 到 知识 的 价值 。 
这 时 就 更 需要 知识 运营 的 人 才 。 


@ 关于 企业 知识 管理 的 技术 、 理 念 
与 场景 


问题 2 KMF: 在 企业 推进 和 实现 知识 管理 的 过 
程 中 ， 您 认为 知识 管理 的 “技术 ”和 “理念 ” 哪 
一 个 要 素 更 为 重要 呢 ? 

徐 : 技术 的 变革 和 创新 是 越 来 越 快 的 ,我 
们 需要 利用 一 切 的 新 技术 来 帮助 知识 的 运营 , 比 
如 在 优化 知识 的 搜索 、 展 示 和 呈现 方面 ， 我 们 
可 以 借鉴 成 熟 的 技术 。 但 是 技术 并 不 是 全 部 , 在 
早期 大 多 数 人 还 不 知道 什么 是 知识 管理 的 时 
候 ， 很 多 人 单纯 从 技术 角度 将 知识 管理 等 同 于 
“建设 文档 库 ”， 包括 我 们 的 竞争 对 手 也 说 “我 
也 有 知识 管理 系统 ”。 但 是 后 来 大 家 才 明 白 ， 知 
识 管 理 不 是 简单 地 建文 档 库 这 个 认识 的 过 
程 我 们 花 的 时 间 太 长 了 。 
问题 3 KMF: 所 以 除了 技术 之 外 ， 我 们 还 需 重 
视 理 念 的 推广 ? 
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徐 : 现在 我 们 不 单纯 讲理 念 了 ， 现 在 就 讲 
什么 一 一 场景 , 讲 场景 就 是 讲 “ 为 什么 ”, 讲 “ 动 
因 ”， 讲 “知识 管理 会 带 来 什么 变化 、 带 来 什么 
价值 ”。 讲 清楚 了 这 些 ， 我 们 就 会 发 现 知识 管理 
其 实 跟 我 们 做 其 他 很 多 事情 是 一 样 的 一 一 怎么 
样 让 合适 的 人 找到 合适 的 东西 ， 怎 么 样 让 更 有 
用 的 知识 存在 于 更 容易 找到 的 地 方 。 

我 们 现在 注重 从 实践 的 角度 出 发 ， 从 客户 
的 角度 出 发 。 在 这 方面 ， 我 们 持续 推出 了 很 多 
案例 ， 主 要 就 是 关注 客户 怎么 来 使 用 我 们 的 知 
识 管理 产品 。 你 只 有 推出 了 标杆 案例 ， 其 他 客 
户 看 了 才 会 有 感觉 。 当 我 们 把 一 个 一 个 的 案例 
堆 释 做 出 来 ， 形 成 一 套 正式 的 东西 时 ， 才 能 更 
好 地 向 客户 证 实 我 们 知识 管理 的 成 效 。 当 前 蓝 
凌 的 案例 库 已 经 覆盖 了 各 个 行业 一 一 从 政府 客 
户 到 企业 客户 ， 从 大 型 国企 到 小 微 企 业 ， 能 够 
体现 出 不 同行 业 的 特性 。 
问题 4 KMF: 在 提供 具体 的 技术 工具 方面 ， 蓝 
凌 所 做 的 知识 管理 系统 和 企业 中 传统 的 ERP 系 
统 有 什么 本 质 区 别 ， 如 何 体现 知识 管理 的 特性 ? 

徐 : 企业 知识 管理 系统 和 ERP 系统 有 本 质 
的 区 别 。 在 传统 的 工业 时 代 ， 资 源 是 产品 、 资 
源 需 要 管理 和 共享 ， 所 以 有 了 ERP 系统 。 而 在 
言 息 和 知识 时 代 ， 人 和 知识 变 得 更 加 重要 ， 这 
时 候 就 产生 两 个 系统 : 一 个 是 OA 系统 ， 强 调 
协同 ; 另 一 个 就 是 知识 管理 系统 。 

“人 ”和 “知识 ”肯定 是 紧密 结合 的 ， 再 加 
上 “流程 ”>， 这 三 者 一 起 使 知识 成 为 活水 。 支 撑 
人 的 东西 很 多 ， 璧 如 我 们 的 知识 管理 平台 。 在 
整个 支撑 体系 中 ，ERP 是 属于 底层 的 东西 ， 它 
只 提供 数据 、 提 供 资源 ， 但 资源 是 死 的 。 活 的 
是 人 、 知 识 以 及 流程 ， 这 是 知识 管理 系统 所 要 
支撑 的 。 

当前 人 的 因素 为 什么 变 得 重要 ， 因 为 人 口 
红利 变 少 了 。 如 果 仍 像 以 前 那样 : 人 很 容易 找 
到 、 人 很 容易 被 替换 ， 那 么 企业 的 管理 者 根本 
不 会 想到 要 去 管理 知识 、 管 理 人 。 当 人 口红 利 
减少 时 ， 人 才 就 变 得 重要 ， 所 以 以 前 企业 只 注 
重 物流 、 资 金 流 ， 现 在 更 加 注重 知识 流 。 我 们 
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ves, 


说 你 这 个 人 为 什么 有 这 个 能 力 ， 是 源 于 你 的 背 
景 、 你 的 专业 知识 。 这 也 是 最 近 这 些 年 “协同 ”和 
知识 管理 比较 火 的 原因 。 


@ 关于 知识 管理 的 价值 :“ 使 能 ”与 
“创新 ” 


问题 5 KMF: 前 面 讲 的 主要 是 知识 管理 的 实现 
手段 ， 这 也 是 大 多 数 人 关心 的 问题 。 但 是 很 多 
时 候 我 们 往往 忽视 了 我 们 做 知识 管理 的 目的 和 
初 表 是 什么 ， 造 成 了 “ 舍 本 逐 末 ”或 者 “ 本 未 倒 
置 ”"。 那 么 从 您 的 角度 来 看 ， 知 识 管理 的 价值 到 
底 是 什么 呢 ? 

徐 : 关于 为 什么 要 做 知识 管理 我 总 结 了 两 
点 , 其 实 就 是 简单 的 四 个 字 : 一 个 是 “使 能 ”, 一 
个 是 “创新 ” 在 这 个 年 代 ,“ 使 能 ”就 是 能 力 
如 何 激发 ， 能 力 如 何 复制 。 具 体 来 讲 ， 使 能 包 
括 两 件 事 : 一 个 是 让 没有 能 力 的 人 有 人 能力; 为 
一 个 是 激发 有 能 力 的 人 ， 让 他 的 能 力 变 得 更 
强 。 你 看 比如 我 们 蓝 凌 要 成 长 ， 要 实行 “合伙 
人 制 ”， 我 们 这 里 的 “使 能 ”就 是 解决 我 们 的 产 
品 研发 能 力 如 何 提升 、 我 们 的 交付 能 力 如 何 提 
升 、 我 们 的 营销 能 力 如 何 提升 、 我 们 的 服务 能 
力 如 何 提 升 。 总 之 ,“ 使 能 ”就 是 “使 他 的 能 力 
提升 ”同时 我 们 讲 创 新 ， 创 新 就 通过 知识 的 跨 
界 、 融 合 、 碰 撞 ， 从 而 产生 新 的 东西 。 我 们 所 
谓 的 知识 分 享 、 知 识 沉淀 、 知 识 地 图 ,等 等 ， 这 
一 切 都 是 “ 术 ”的 层面 ， 这 些 都 是 具体 的 方法 。 
但 是 “ 道 ” 才 是 我 们 的 目标 ,我 们 的 目标 就 是 “使 
能 ”和 “创新 ”。 达 不 到 这 两 个 目标 ， 知 识 管理 
这 件 事 就 实现 不 了 价值 和 意义 。 

其 实 企业 知识 管理 要 解决 的 问题 就 是 这 人 么 
简单 。 而 且 这 些 不 仅仅 适用 于 企业 ， 我 想 没 有 
一 个 组 织 机 构 不 需要 “使 能 ” 跟 “ 创 新 ”你 说 
公务 员 不 需要 吗 , 来 了 新 人 我 怎么 样 让 他 更 有 
能 力 、 尽 快 上 手 , 政府 部 门 也 有 同样 的 需求 ， 这 
些 都 是 一 样 的 道理 。 


@ 关 于 不 同行 业 的 知识 管理 实例 
问题 6 KMF: 您 提出 了 知识 管理 的 价值 在 于 “使 
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能 ”和 “创新 ”您 之 前 也 提 到 了 不 同行 业 、 不 
同 企业 具有 不 同 的 特性 ， 那 么 您 是 否 能 举例 说 
明 不 同类 型 的 企业 是 如 何 通过 知识 管理 来 实现 
“使 能 、 创 新 ” 呢 ? 

徐 : 举 一 个 例子 ,联想 控股 当时 找到 我 们 , 提 
出 “ 想 把 投资 的 过 程 进行 管理 ”。 但 是 我 们 经 过 
进一步 思考 ， 又 认为 投资 的 过 程 很 难 管理 ， 因 
为 每 一 个 投资 项 目 都 是 不 一 样 的 ， 投 资 公司 不 
需要 一 样 的 事情 。 我 就 反复 思考 当时 联想 控股 
到 底 为 什么 找 我 们 。 后 来 终于 理 清 了 投资 公司 
的 需求 我 有 这 么 多 投资 项 目 ， 为 什么 有 
的 项 目 做 得 好 ， 为 什么 有 的 做 得 很 差 ， 我 希望 
把 所 有 项 目的 投资 能 力 提升 到 一 个 更 高 的 水 平 
上 。 这 就 像 是 我 把 整个 公司 的 钱 管 好 、 把 流程 
管 好 ， 现 在 我 们 需要 把 投资 能 力 管 好 一 一 这 就 
是 我 们 知识 管理 要 做 的 。 得 出 这 个 结论 是 经 过 
了 反复 思考 的 ， 这 个 探索 的 过 程 是 很 痛苦 的 。 

知识 管理 必须 要 和 业务 过 程 结 合 ， 对 于 
联想 控股 这 样 的 投资 公司 的 知识 管理 应 该 怎么 
做 ,一 开始 我 们 也 想 不 清 楚 。 所 以 对 于 联想 控 
股 的 知识 管理 ， 我 们 基本 上 是 定制 开发 。 这 个 
过 程 中 双方 的 理解 差异 很 大 ， 也 是 一 个 磨合 的 
过 程 。 

“ 问 问题 ” 是 另 一 种 知识 管理 的 方式 。 比 如 
东北 的 一 个 工厂 属于 制造 业 ， 专 门 给 德国 品牌 
汽车 生产 车 灯 。 他 们 理解 知识 管理 就 是 “ 问 问 
题 ”。 中 国人 本 来 不 善于 提问 题 ， 我 们 从 小 受 的 
教育 就 是 老师 让 在 课堂 上 听话 ， 让 你 手背 后 肢 
并 齐 、 坐 端正 。 而 外 国教 育 从 小 培养 的 就 是 问 
问题 的 能 力 。 在 这 里 知识 管理 要 培养 的 就 是 问 
问题 的 能 力 。 要 问 问题 你 就 需要 思考 ， 问 问题 
的 水 平 就 反映 了 你 思考 的 水 平 。 在 这 家 工厂 , 他 
们 就 按照 你 问 出 来 的 问题 来 挖 据 你 的 隐 性 知识 。 
我 们 认为 相 比 显 性 知识 ， 隐 性 知识 其 实 更 为 重 
要 ， 也 更 有 价值 。 
问题 7 KMF: 是 不 是 因为 现在 显 性 知识 的 管理 
系统 已 经 比较 完善 了 ? 

徐 : 我 认为 知识 管理 系统 只 占 3 分 ， 我 自 
己 就 是 搞 IT 的 ,但 我 认为 IT 系统 只 占 3 分 。 隐 
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性 知识 和 显 性 知识 的 管理 ， 从 系统 层面 来 讲 ， 都 
差不多 。 比 如 问 问 题 ”， 系 统 解决 的 就 是 方便 
你 怎么 问 、 我 怎么 回答 。 但 关键 问题 是 : 你 问 
问题 的 角度 、 人 家 赁 什么 回答 、 我 回答 时 的 心 
情 ， 这 些 都 不 是 单 靠 技术 能 够 解决 的 。 技 术 主 
要 是 提供 方便 , 但 是 我 是 “随便 回答 ”"， 还 
“认真 回答 ” 这 个 决定 了 最 后 给 出 的 知识 是 “ 
金 ” 还 是 “白银 ”。 

我 们 看 得 见 的 显 性 知识 只 是 冰山 一 角 ， 知 
识 管理 要 关注 看 不 见 的 隐 性 知识 ， 要 关注 如 何 
挖掘 隐 性 知识 ， 所 以 我 们 要 搞 运 营 体 系 , 像 “ 升 
级 ”"“ 挖 宝 行动 "“ 辩论 赛 ” 等 ， 都 是 通过 设计 
运营 体系 来 挖掘 核心 的 隐 性 知识 。 
问题 8 KMF: 如 何 进 一 步 理 解 知识 的 运营 ， 现 
在 流行 的 “游戏 化 ”策略 也 是 一 种 知识 运营 方 
法 吧 ? 

徐 : 你 所 说 的 “游戏 化 ” 仍 属于 具体 方法 , 属 
于 “ 术 ” 的 层面 。 而 知识 运营 是 一 套 方法 论 。 
至 于 具体 选择 哪 一 种 知识 运营 方法 ， 关 键 要 看 
知识 需求 、 要 看 知识 贡献 者 是 谁 、 有 什么 方式 
让 贡献 者 更 乐于 贡献 、 怎 么 样 让 吸收 者 更 为 精 
准 地 吸收 。 比 如 “游戏 化 ”方法 更 适合 于 现在 
的 80 后 、90 后， 企业 要 考虑 怎么 样 让 他 们 在 感 
觉 到 有 趣 的 同时 把 知识 分 享 了 。 而 对 于 60 后 、70 
后 以 及 老年 人 ， 就 要 用 男 一 套 方法 。 比 如 说 在 
一 家 飞机 设计 制造 单位 ， 他 们 的 一 位 老 专家 要 
退休 了 ， 如 何 把 他 的 知识 保存 和 共享 出 来 ， 我 
们 就 请 他 回来 编 书 ， 这 也 是 一 种 知识 挖掘 的 方 
法 。 所 以 说 知识 运营 有 很 多 种 方法 , 要 因地制宜 。 


@ 关于 近 10 余年 来 国内 知识 管理 
的 发 展 与 变化 


问题 9 KMF: 我 们 都 知道 ， 您 是 国内 最 早 接触 
和 从 事 企业 知识 管理 的 实践 者 之 一 ， 并 且 十 几 
年 来 一 直 在 知识 管理 领域 深耕 。 所 以 下 面 一 个 
问题 您 应 该 很 有 发 言 权 ， 那 就 是 您 觉得 当前 的 
企业 知识 管理 工作 和 10 多 年 前 您 刚刚 接触 知识 
管理 时 有 哪些 新 的 变化 ? 又 有 哪些 新 的 挑战 和 
机 遇 ? 


站 各 
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徐 : 在 2001 年 ,我 们 只 感觉 知识 管理 有 
用 ， 但 是 如 何 有 用 ， 我 们 一 直 在 摸索 。 而 到 了 
今天 ， 我 们 已 经 把 知识 管理 发 展 为 成 熟 的 体 
系 ， 比 如 蓝 凌 的 知识 之 轮 、 知 识 管理 成 熟 度 模 
型 以 及 知识 管理 4P 模型 等 历史 发 展 到 今天 ， 整 
个 社会 变革 的 方向 越 来 越 “ 透 明 、 简单、 直接 、 开 
放 ”。 这 时 候 我 们 发 现 知识 管理 的 本 质 得 到 了 回 
归并 自动 显露 了 出 来 , 那 就 是 “使 能 ”与 “创新 ”。 
以 前 我 们 谈 知 识 管理 有 什么 价值 ， 都 是 说 提高 
效率 、 提 升 业务 ,等 等 ,这 些 都 是 “ 术 ” 的 东西 ,有 
时 候 还 搞 得 很 复杂 ， 而 现在 我 们 讲 到 “使 能 、 创 
新 ”， 大 家 一 听 都 能 够 明白 。 所 以 我 们 说 起 初 是 
腾 腊 胱 胱 ， 一 开始 是 “看 山 是 山 ”， 然 后 是 “看 
山 不 是 山 ”>， 现 在 回归 到 “看 山 还 是 山 ”。 

当然 ,具体 到 每 一 个 行业 、 每 一 个 管理 者 ,他 
们 使 能 的 方向 是 不 一 样 的 。 比 如 说 对 于 项 目 主 
导 的 行业 、 设 计 行业 或 地 产 行业 ， 我 们 使 能 的 
方向 都 是 不 一 样 的 。 
问题 10 KMF: 所 以 10 多 年 来 我 们 的 知识 管理 
走 过 了 “ 简单 - 复杂 - 简单 ”的 阶段 ? 

徐 : 对 。 我 们 说 知识 管理 很 大 ， 因 为 知识 
管理 的 体系 很 大 , 但 是 切入 要 小 。 简 单 地 说 ， 就 
是 “格局 要 大 ， 切 入 要 小 ”。 格 局 要 大 ， 比 如 说 
我 这 个 部 门 做 几 年 规划 、 目 标 业 绩 是 什么 , 但 
是 切入 点 一 定 要 小 ， 小 到 让 每 一 个 人 切身 体会 
到 知识 管理 对 我 有 用 。 以 前 我 们 只 讲 大 格局 
格局 大 ， 出 手 也 大 ， 结 果 越 做 越 糊 涂 ， 往 往 一 
开始 的 时 候 兴 高 采 烈 、 热 血 沸腾 ， 结 果 却 没有 
什么 用 。 

知识 管理 是 一 个 架子 很 大 的 东西 ， 很 难 
简单 讲 清楚 。 首 先 什么 是 知识 就 存在 争议 ,不 
同 的 客户 对 于 知识 有 不 同 的 理解 ， 这 也 是 导致 
我 们 痛苦 的 原因 。 以 往 在 理念 导入 阶段 ， 我 们 
首先 要 跟 客 户 讲 清楚 : 什么 是 知识 ， 什 么 是 内 
部 、 外 部 、 显 性 、 隐 性 知识 , 还 有 知识 的 形态 、 知 
识 的 来 源 、 知 识 的 分 类 、 知 识 的 转化 …… 以 往 
我 们 做 了 很 多 这 样 的 理念 导 和 人。 但 是 这 些 复杂 
的 东西 我 们 现在 都 不 讲 了 ， 我 们 现在 主要 讲 场 
景 ， 比 如 说 新 员工 进来 ， 怎 么 安排 他 一 星期 上 
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x= 
手 ， 怎 么 让 大 多 数 人 和 20% 的 人 才 一 样 优 秀 。 
这 样 讲 就 行 了 ， 而 有 旦 大 家 能 听 懂 。 

所 以 现在 我 们 在 跟 客 户 接 触 时 ， 首 先 会 问 
客户 你 们 的 场景 是 什么 ”比如 说 你 是 维修 
业务 ， 那 么 维修 的 场景 是 什么 ， 维 修 的 知识 是 
什么 。 这 样 就 让 我 们 解放 出 来 了 ， 不 像 以 前 光 
讲理 论 ， 讲 得 好 辛苦 的 ， 企 业 听 的 时 候 都 很 高 
兴 ， 但 是 听 完 之 后 却 想 不 明 白 这 跟 我 的 企业 有 
什么 关系 。 


@ 关于 企业 中 的 知识 管理 部 门 


问题 11 KMF: 我 记得 您 以 前 曾经 提 到 ， 在 很 
多 年 前 在 跟 企业 接触 时 ， 在 企业 中 找 不 到 对 口 
的 、 专 门 的 知识 管理 部 门 ， 现 在 这 种 情况 有 所 
改善 吗 ? 

徐 : 现在 慢 慢 地 越 来 越 多 的 企业 有 了 专 
门 的 知识 管理 部 门 。 谈 到 企业 和 蓝 凑 接触 的 
动机 ， 有 一 个 有 趣 的 现象 ， 就 是 很 多 时 候 都 是 
企业 老总 在 某 个 地 方 读 了 一 本 书 讲 到 了 知识 管 
理 , 或 是 上 了 MBA 班 听 到 了 知识 管理 ， 然 后 就 
指派 HR 部 门 、 战 略 部 门 、 研 发 部 门 等 来 找 我 
们 ， 每 个 人 来 的 出 发 点 不 同 。 所 以 我 们 说 做 知 
识 管理 必须 要 了 解 他 的 动机 ， 我 们 通过 和 客户 
访谈 ， 要 了 解 究 竟 是 什么 让 你 会 想到 用 知识 管 
理 。 
问题 12 KMF: 您 提供 的 这 个 信息 跟 我 们 想 的 
很 不 一 样 ， 我 们 原本 以 为 和 赣 凑 接触 的 都 是 企 
业 的 信息 中 心 、 知 识 管理 部 等 专职 部 门 。 

徐 : 企业 直到 近期 才 意识 到 要 有 一 个 专门 
的 部 门 来 做 ， 比 如 知识 管理 部 ， 现 在 慢 慢 地 越 
来 越 多 的 大 企业 开始 有 这 个 部 门 ， 比 如 深圳 这 
边 的 华为 、 顺 丰 等 。 但 是 这 个 部 门 的 重要 性 和 
价值 还 很 难 评 佑 。 这 个 专职 的 部 门 为 什么 不 好 
做 , 因为 如 果 你 不 代入 业务 , 价值 是 很 难 体现 的 。 
像 华为 、 青 岛 啤酒 这 些 企业 ， 为 什么 他 们 的 知 
识 管 理 能 够 做 起 来 ， 因 为 他 们 的 知识 管理 人 员 
要 么 业务 能 力 很 强 ， 要 么 就 是 来 自 第 一 线 的 厂 
长 、 总 裁 助理 ， 要 么 是 营销 出 身 。 只 有 这 个 人 
熟悉 业务 , 才能 让 知识 管理 在 业务 中 生根 发 芽 。 
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反 过 来 ， 如 果 直 接 从 外 面 挖 个 人 过 来 做 ， 即 使 
他 的 能 力也 不 差 ， 但 一 般 做 得 不 好 ， 因 为 他 并 
不 了 解 业务 。 

所 以 说 知识 管理 不 是 移植 或 者 嫁接 过 来 
的 ， 它 一 定 是 从 企业 业务 中 原生 出 来 的 。 企 业 
不 是 一 个 慈善 机 构 ， 企 业 是 以 利润 和 结果 为 导 
向 的 ， 注 重 你 产生 的 价值 ， 如 果 知 识 管理 部 门 
没有 产生 价值 ， 只 叫好 不 叫座 的 话 ， 就 没有 人 
重视 你 。 


@ 关于 开放 环境 下 的 知识 管理 发 展 
趋势 


问题 13 KMF: 在 2015 年 10 月 份 的 中 国 知 
识 管理 联盟 峰会 上 ， 您 曾经 提 到 打造 开放 式 知 


识 生态 以 及 实现 组 织 的 “外 部 知识 内 部 化 ， 内 
部 知识 社会 化 ”， 我 们 对 这 些 新 趋势 该 如 何 理 
解 ? 


徐 以 前 我 们 关注 的 是 企业 内 部 知识 ,而 “ 开 
放 ” 的 意思 就 是 你 怎么 把 你 的 客户 、 你 的 上 下 
游 连通 起 来 ， 你 怎么 把 整个 行业 、 产 业 的 知识 
连通 起 来 。 我 们 认为 这 种 行业 的 知识 更 有 价值 。 
现在 很 多 企业 的 第 一 步 才 是 怎么 把 企业 的 内 部 
知识 管理 起 来 ， 然 后 开放 到 上 下 游 ， 比 如 建立 
供应 商 门 户 、 客 户 的 门户 等 。 

人 简 言 之 ， 我 们 首先 要 实现 的 是 内 部 知识 供 
应 链 化 。 比 如 说 我 们 投资 了 很 多 公司 ,我 如 何 
让 我 投资 的 这 些 公司 共享 到 我 的 知识 。 同 样 ， 除 
了 企业 级 知识 管理 ， 还 有 城市 和 区 域 的 知识 管 
理 ， 城 市 的 知识 管理 肯定 是 多 产业 的 知识 管 
理 ， 如 果 你 是 一 个 城市 的 领导 者 ， 你 关心 的 就 
是 这 些 问题 。 我 在 北京 大 学 做 的 论文 就 是 讲 智 
茵 城市 ， 现 在 智慧 城市 关注 的 重点 就 是 把 互联 
网 和 基础 设施 打通 ， 把 人 流 、 物 流 、 信 息 流 、 知 
识 流 打通 。 
问题 14 KMF: 近年 来 的 智能 移动 终端 、 移 动 
互联 网 等 新 技术 的 出 现 ， 社 交 媒 体 、 大 数据 的 
兴起 , 特别 是 近年 “开放 式 创 新 ”“ 大 众 创业 , 万 
众 创新 ”“ 互联 网 + 等 新 政策 的 出 台 ， 有 没有 
对 企业 知识 管理 工作 带 来 影响 ， 在 您 看 来 ， 具 


202310.03177V1 


chinaXiv 


体 有 哪些 影响 ? 
徐 : 有 啊 ! 带 来 的 首要 影响 就 是 知识 的 碎 
片 化 ， 你 怎么 样 适应 碎片 化 的 知识 ， 提 供 更 加 
精准 化 的 知识 管理 ， 这 不 仅 是 技术 难题 ， 也 是 
机 制 难题 。 以 前 的 问题 是 没有 知识 ， 当 前 在 开 
放 环 境 下 我 们 面临 的 是 海量 的 知识 、 碎 片 化 的 
知识 。 如 何 让 知识 管理 更 快速 、 更 精准 ， 这 是 
我 们 面临 的 最 大 挑战 。 其 实 很 多 技术 难题 已 经 
解决 了 ， 像 知识 分 类 、 知 识 挖掘、 知识 关联 、 智 
能 推送 、 机 器 人 等 ， 这 些 技术 呈现 出 来 很 简单 
很 容易 ， 但 是 背后 的 逻辑 是 相当 复杂 的 。 简 言 
之 ， 前 端 越 简单 ， 后 台 就 越 复 杂 。 其 次 ， 未 来 
的 一 切 都 在 云 上 ， 所 以 如 何 构建 云 平 台 也 是 一 
项 挑战 。 再 次 ， 企 业 的 开放 是 逐步 的 ， 有 的 企 
业 属 性 在 传统 上 就 是 封闭 的 ， 但 是 新 生 的 企业 
是 一 开始 就 开放 的 。 这 就 像 “ 网 购 ” 这 件 事 ， 年 
纪 大 的 人 是 逐步 接受 “ 网购” 的 ， 但 是 年 轻 人 
从 一 开始 随手 就 网 购 。 
问题 15 KMF: 所 以 在 开放 环境 下 ， 有 的 企业 原 
生 就 是 开放 的 ， 有 的 企业 是 逐步 开放 的 。 企 业 
的 开放 程度 不 同 。 传 统 的 封闭 型 企业 和 新 兴 的 
开放 型 企业 的 知识 管理 环境 和 需求 是 不 同 的 , 对 
吗 ? 

徐 : 对 。 我 们 现在 面临 的 挑战 就 是 ， 如 
何 既 满足 那些 原生 就 是 开放 的 企业 ， 又 满足 那 
种 逐步 开放 的 企业 。 这 其 实 是 很 痛苦 的 ， 因 为 
企业 的 情况 和 需求 是 太 不 一 样 了 。 在 开放 环境 
下 ， 传 统 企 业 具 有 很 多 包容 ， 例 如 传统 企业 已 
经 积累 了 很 多 文档 ， 但 很 多 都 是 封闭 的 ， 我 们 
如 何 将 这 些 知 识 升 级 ， 如 何 将 这 些 知识 开放 , 这 
需要 一 个 过 程 。 

更 重要 的 一 点 是 ， 封 闭 的 、 半 开放 的 、 全 
开放 的 企业 在 当前 这 个 历史 节点 同时 存在 ， 如 
何 让 它们 和 谐 相 处 、 和 谐 地 向 开放 演化 ， 这 也 
是 一 项 挑战。 就 像 60 后 .70 后 80 后 、90 后 , 他 
们 的 生活 方式 很 不 同 ， 如 何 让 他 们 和 谐 相 处 。 
知识 管理 也 是 这 样 ， 你 不 能 一 下 子 要 求全 开 
放 ， 这 就 要 求 对 资源 进行 调配 和 平衡 ; 还 有 就 
是 把 握 时 机 ， 什 么 时 候 做 什么 事 。 
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@ 关于 蓝 凑 和 知识 管理 的 未 来 方向 


问题 16 KMF: 您 讲 到 的 时 机 特别 重要 。 推 行 
知识 管理 也 要 关注 环境 、 把 握 时 机 。 

徐 : 对 。 知 识 管理 在 中 国 十 几 年 发 展 过 来 ,很 
多 以 前 做 知识 管理 的 ， 现 在 都 不 见 了 ， 但 我 们 
坚持 下 来 了 。 因 为 我 们 把 握 住 了 时 机 。 比 如 说 
我 们 当时 做 知识 管理 ,很 快 跟 “ 协同 ”结合 起 
来 ， 因 为 我 们 意识 到 ， 如 果 没 有 协同 ， 知 识 管 
理 就 没有 生命 力 。 所 以 说 经 过 这 么 多 年 ， 我 们 
克服 了 很 多 危机， 也 效 过 了 很 多 寒冬 。 
问题 17 KMF: 那么 现在 是 知识 管理 的 春天 吗 ? 

徐 : 闻 到 了 春天 的 味道 ( 笑 ) 。 就 像 去 年 
我 说 的 : 静 待 花 开 的 声音 。 为 什么 这 么 说 ， 因 
为 我 们 的 社会 环境 越 来 越 开放 透明 。 比 如 政务 
开放 ， 证 很 多 政府 部 门 的 客户 开始 主动 找 上 门 
来 ， 政 府 部 门 其 实 是 最 需要 知识 管理 的 。 这 些 
都 给 知识 管理 的 成 长 和 更 新 带 来 了 必需 的 土壤 
和 空气 ， 禹 来 了 春天 的 气息 。 
问题 18 KMF: 其 实 就 是 开放 的 生态 正在 形成 ? 

徐 : 对 ,构建 开放 的 生态 体系 。 两 年 前 我 
们 就 在 上 海 自己 掏 钱 、 自 己 组 织 、 自 己 办 论坛 ,请 
对 手 来 ,来 谈 构建 开放 生态 。 我 们 认为 云端 就 
是 开放 的 ， 在 此 基础 上 ， 服 务 是 开放 的 。 你 的 
企业 走向 开放 后 ， 你 的 知识 需要 运营 ， 我 们 就 
要 提供 运营 人 才 和 服务 。 所 以 我 们 认为 未 来 知 
识 管理 就 是 从 提供 工具 、 提 供 平 台 ， 到 构建 生 
态 ， 再 到 提供 一 种 制度 。 
问题 19 KMF: 所 以 我 们 知识 管理 所 做 的 就 是 
从 起 初 的 提供 工具 ， 到 构建 开放 生态 ， 再 到 提 
供 开 放 式 服务 ? 

徐 : 我 总 是 说 ， 企 业 客户 的 知识 管理 如 果 
做 得 好 ， 蓝 次 的 功劳 其 实 很 小 ， 甚 至 说 没有 蓝 
凌 的 功劳 ， 一定 是 主要 徘 企 业 自 己 。 我 一 直 有 
一 个 比喻 一 一 我 只 给 了 企业 一 本 空白 的 书 ， 这 
本 书写 得 精彩 不 精彩 ， 要 靠 这 个 企业 自己 的 员 
工 。 同 样 是 一 本 空白 的 书 ， 有 些 企业 就 写 得 很 
精彩 ， 这 不 是 蓝 凌 的 功劳 ,是 靠 企业 自己 的 人 
才 ， 蓝 凌 要 做 的 ， 就 是 通过 提供 服务 ， 帮 助 更 
多 企业 把 这 本 书写 得 更 漂亮 。 不 同 企业 来 自 于 
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不 同行 业 ， 蓝 凌 不 可 能 网 罗 守 括 各 行 各 业 的 专 
家 。 我 们 要 做 的 就 是 培养 既 懂 业务 又 懂 知 识 管 
理 的 人 才 ， 通过 建立 开放 平台 把 大 家 连接 起 
来 ， 帮 助 每 个 企业 把 书写 得 更 精彩 。 所 以 我 说 
知识 管理 是 项 门 砖 ， 是 穿 针 的 那 根 线 。 我 们 的 
作用 是 把 门 打 开 ， 穿 针 引 线 。 

问题 20 KMF: 您 对 知识 管理 的 论述 非常 精彩 。 
最 后 您 是 否 可 以 介绍 一 下 蓝 凌 知识 管理 研究 院 
的 研究 情况 ? 因为 我 们 的 读者 有 很 多 来 自 高 校 
和 研究 机 构 ， 当 前 在 国内 很 多 高 校 也 开设 了 知 
识 管理 的 研究 方向 ， 那 么 我 们 很 想 了 解 企 业 中 
的 知识 管理 研究 工作 和 院 校 有 哪些 不 同 ? 


采访 后 记 : 
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徐 : 我 们 蓝 凌 研究 院 的 研究 有 两 个 特点 : 第 
一 个 是 从 客户 中 来 ， 第 二 个 是 从 国际 的 最 新 趋 
势 中 来 。 有 了 这 两 点 的 支撑 ,我 们 在 国内 企业 
知识 管理 研究 领域 的 最 高 水 准 便 得 到 了 保障 。 
从 客户 中 来 ， 就 是 关注 客户 怎么 想 、 关 注 客 户 
的 场景 ; 从 国际 最 新 趋势 中 来 ， 就 是 我 们 时 刻 
关注 国际 上 最 新 的 技术 趋势 ， 怎 么 让 他 们 服务 
于 我 们 的 企业 ; 时 刻 关 注 国外 的 知识 管理 专家 
怎么 思考 。 因 为 我 们 不 是 一 个 纯 学 术 机 构 ， 我 
们 需要 瞄准 客户 , 如 果 有 的 东西 不 能 “使 能 ”, 对 
于 企业 来 说 就 没有 价值 。 我 们 跟 大 学 不 一 样 , 我 
们 做 研究 的 目的 ， 就 是 服务 与 “使 能 ”。 


我 们 的 采访 是 在 蓝 凌 公司 刚刚 乔迁 的 新 总 部 进行 的 ， 新 的 环境 给 人 以 耳目 一 新 的 感觉 。 
近 两 个 小 时 的 访谈 中 ， 徐 霞 女 士 向 我 们 分 享 了 很 多 具有 洞察 和 见地 的 “ 隐 性 知识 ”， 令 人 
获 益 匪 浅 。 而 徐 总 在 访谈 中 所 表现 出 的 活力 、 干 练 以 及 对 于 知识 管理 的 “情怀 ”， 也 是 许 
许多 多 卓越 的 中 国 知 识 管理 实践 者 的 缩影 。 在 访谈 中 ,， 令 人 印象 深刻 的 是 徐 女 士 所 说 的 “ 闻 
到 了 春天 的 味道 ， 静 待 花 开 的 声音 。” 
和 乐观 期 许 。 我 们 也 希望 ，2016 年 春季 问世 的 《知识 管理 论坛 》 第 一 篇 专家 访谈 能 够 带 给 
大 家 “如 沐 春 风 ” 的 新 气息 。 我 们 更 期 许 ， 


言语 中 反映 了 对 中 国 知 识 管理 实践 脉动 的 敏锐 把 握 


“ 花 开 结果 ”的 那 一 天 能 够 早日 到 来 ! 


